PENGARUH KOMITMEN, MORAL, MOTIVASI DAN IKLIM ORGANISASI TERHADAP SERVICE QUALITY MELALUI ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR PADA KARYAWAN UNIVERSITAS BENGKULU by Murni, Trisna
PR + }{" FLT.U 1LI{i I riTr]R }I,T\..LII'MEN






1. Prof. Dr. Firmansyah
2. Prof. Dr. Darwin SitomPul
3. Prof. Dr. Yasri
4. Prof. Dr. Kamaludin, S.E., M.M.
5. Dr. Ridwan Nurazi, SE., M.Sc', Ak.
6. Dr. Fahrudin Js Pareke, S.E., M.Si.
7. Dr. Effed Darta Hadi, S,E., M.B.A.
8. Dr. \UillyAbdillah, S.E., M.Sc
Sta{ Pelaksana:
1. Berto Usman, S.8., M.Sc"
Z. Karona Cahya Susena, S.E., \^.M.
r Prof. Lizar Alfansi, SE., MBA., Pl-r.D.
, Dr. Slamet \ilidodo, MS
r Sugeng Susetyo, S.E., M.Si
SEMN.]A T'L]X.IS,{N YA}JG ADA DAL^A.NT JURNA,L PENEN.ITTAN BUKAN MEN
CER"E{IN.A.IdSNKAPDAN.{T.\UPENDAP,{IIDEWANREDAKSN
T,{NGGUNGJA\MAts']TERIIADAP ISI DAN ATAU AKIts.AT DAF.[ TULISA,N 1
TERLETAK PADA PEIdT]LIS
Alermeit Rednhri
Progrom Poscosorjono Mogister Monoiemen
Fohultos Ehonomi Univerlitol Benghulu
ll. W.R Suprotmon, Kondong Limun Benghulu
Teloon 0736-2117o
The Ma Review
Volume 15, Nomor 7, Oktober 2013
-inalisis Pengaruh Motivasi, Kemampuan, dan Disiplin Kerja Terhadap Kinerja




Srudi Deskriptif Tentang Implementasi Tugas Pokok dan Fungsi Pegawai 884 - 892









pengaruh Profitabilitas, Kebiiakan Utang, 
_eya Perusahaan Dan Kesempatan 
902 - 913
lnvestasi Terhadap Kebijakan Dividen Pada Perusahaan Manufaktur Yang















ltilr I|l ill tillill lll llllllIIle" 77)-9?9'. 223905
874 -883
Pengaruh Komitmery Moral, Motivasi dan Iklim Organisasi Terhadap Service










Pengaruh Dimensi Layanan Terhadap Persepsi Masyarakat Pada Kualitas Layanan









PENGARUH KOMITMEN, MORAL, MOTIVASTDAN IKTIM ORGANISASI TERidNAP SERVICE QUALITYMELATUT ORGANIZATIONAL iifuZTXSTIP BEHAVIORpADA KARyAwAN uNrvERsrrAs srNC[riu
Mimi Kurnia Nengsih, Handoko Hadiyanto, Trisna Murniprogram pasca.s1rjana Magistei uonojr*ii --
Fa ku I ta s E ko n o m i d a n B is ni s "Il n iv e rsitas B e ng kuluJalan W.R Supratman, Kandang Limun,' Bengkutu 3g371A
, ABSTRACT,
rh'e objectives of thiis itrTl::^:tn1.n[ytilri or i, coimrtmesnt, Morate,Motivation and orginizattioi aimate o1 i'imnistration Emproyee,s Towardorganizationar citizeiship B"i,irir, (ocB) ,ia iir' mpact Towara"iu*i* Quarity atBengkulu tJniversitlt' rn, ,riorii'*"ihrd 
,rra i, iiua.ntitative method, the responder inthis research weye l!!_e^puwi'i ii;*;;;; irirlk,r, rhe combinriio* of structuratEquation Modeting (sEM)'rna iios ,oyiro* iiiirtrg-ysed to anaryzed the hypothesisThe analyses are proven that commitmert proroii, Motivation and organizationarctimate witr bring impa! on irsoiaot,"iiiiiirrii",, yryuior (ocB) partiary with cRvatue for commiiment 3.464, rtil)riii'ii';,' ;;;';;;";;ii ,.uro and orsanizationat ctimate2.1s1 and orsanizationat ciii)ii'J'ip !*y;i;iiiii)-inltu"nrrr roioTail*ice Quatity onBenskutu universitv with cR ;ri;; 3.s23. rni iiliriion ,iri *I'ii"aro*, from thisstudy is' commitment' morale, motivatxn, rrgoi;oiin crimate effect on ocB and servicequatitv among ad.mllistrgtion ,:iptovrr,iir"i),ffi-,u.rrn,rrrri{,. inr'prrrence of ocBmtermediate variables between commitment, -morare_iritrrii"i,"'otro 
organizationclimate to the service quatt?' aiiiitstlatiyn 
";o;;;;rDescriptive anarysis of the resurtsobtained bv the smailest iatue ii, i, th" ,i;;;;iion crimatic variabres, which arerelated parties should poy *ori oiirrtio, lr t!;rrgrirzatronat crimate can create a senseof togetherness 7y(' ,ietgnsii[-"orgrnization, -*ntin rs expected to tmprove the
EZ'{;tr,Tce of which teads"t;;r"increase in service euonq, ironiaii" ,niversity of
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PENDAHUTUAN
organisasi merupakan kumpuJan dari 
-orang_orang-yang mem,iki tujuan yangsama' organisasi terbagi pada dua kerompok -u.r"r. ^u".dasarkan tujuan yang ingindicapai' yaitu: (1] organisasi sosiairrng bertuiuan unaut *"ningkatkan kesejahteraan
ilf.tT1iJ|;o[A organisasi bisnis vang bertuluan' ingin memperoreh keuntungan
;;:riJj?x?;i:i,,:i*,"r,'.g--l':rj prorit maupun non-pront saar inidihadapkan padalonaisi grob;iirlrii uur JrrdL Irr flt fi t
segala tiarre. o.eanisasi vAno horh,i::: T:lg]ah pada peningkatan pembangunrn Ji::n'i:,HT;f;n:i'tri::lr,::#;ffi 1TJ,'#l#,'jil'jl#,iil::ffi ::,1
::ffi iif il;;I#f AHX"#*xf:ff lr:Irl;ilft xll;::ff:,,iij,,X5:i:H:::l
:,?;fi t#::,i;g;:,Tf #f i,{i*;;::J'il:i:lJ#'"::,:il;,ixx';tl}#,,"#:ilf,iifl--- TdT;The Manager Review
Pengaruh Komitmen, Moral,
lrl el alu i O rg aniza tio nal
strasi harus dapat dikelola. dengan b1\^:"::'91
' 
i;?',,:il * Jil:,i,,* l1f 11': ul,*:f :*IX' 'affilffi;ffi '!;"i k;;,n';'Y tl:-Y:1Y:l- *il-ilf;:
, f;tifi'J.1i"ir=ri*rririra s i mahas i swa dan dap at b 
erakib at me nuru
' iil;li "J?T;,'nT 
o], 
-, 
c e qu ati tv v' ns ]'ll 
-o: I ,": i;,.1; ill ;;T.,f 
ru s dap at
-nbuhkan ketulusan, perasaa" ,;^';;ati dan ti*uutny' 
suatu budaya dimana
- :ivan akan bekeria sama salingl"'"*i^".T,"-t::t^-?,:;t 
memberikan yang terbaik
,:a pelanggan. t6'iilil*" lih.,zooZ). Sikap p.erilaku karyawan vang 
dilakukan
'.:an sukarela, tulus, senang f,rti i.n# t urui -aipttint't' ian 
dikendalikan oleh
: .:risasi dalam memberik"n p"lry"r,ri,'i"rr!"n ua-ik vang 
menurut organ et al' (2006)
,:ral dengan irtil't''6 i'-"i'i'i'iat Citizenthtp Bth"ior [oCB)'
Ada tiga farttor ini"'n't penting yang'T;o,l-19i:lnt 
oCB yaitu moral karyawan'
_:.itmen karyawan, serta motivasi. oig sLtain meniadi perilaku"sukarela-fuga 
menjadi
-taku yang ter#ntuk dari UrnV"fI;;k;; 
Uait fai<tor intemal maupun faktor
.:ernal. Satah satu fakto, .krturni^p"*u"r*k ocB pada 
karyawan adalah faktor
-:kungan. Sehingga dapat dikatakan bahwa org#sasi bisa 
membentuk ocB
rryawan dengan iit' tt"tint"m' fii-'St"q-13:aulklim yang kondusif 
yang dapat




,iir"ninip Behaviour dan Service Quality
Menurut Siders dalam Djati [2009) perilaku ocB dipengaruhi 
oleh dua faktor
.itama yaitu faktor yang berasal dari dalam diri 
karyawan [internalJ seperti moral, rasa
:uas, sikap positii 
'"?"sk"' f'kt:t;ng 
Uut"'l dari' luar karyawan [eksternal)
seperri sistem #";;;;: i,:l:q iip'"*iipi"* l:o*' perusahaan'Konovskv 
dan
,rgan [].996); Org"r,'ri ol (zooo), p"alrr"n et al [200o)-mengkategorikan 
faktor yang
mempensaruhi oi;.;;;i.iaari i".bJ;;;inJiuia'' tirtip p'a"" 
pek--eriaan dan variabel
kontekstual. Menurut organ (1988);;ffi uq.,i t.,ri yrng *"_"_q"^::kakan bahwa
budaya organisasi merupakan suatu f.""aiti ayalVanS, 
utama yang memicu munculnya
perilaku OCB. Sekio. .,onp.ofit *"*iiif.i,"t19::, d"ng"t sektor 
ptglt dibeberapa
aspek kebudayaan seperti tujuan, 
_nilai, 
kbmpensasi, tug-" atau kewajiban' dan gaya
kepemimpinan. pembagian o.gurrirr;i Lerdaiarka' 
tuiu?"nya yaitu organisasi profit
dan nonprofit, masing-masing -"*iiir.i budaya dr,-ikli; L'i"ni"'i. lang 
berbeda'
sehingga hal ini mempengaruhi perilaku ocB yang 




diartikan sebagai dedikasi dan dalam arti yang luas 
diartikan sebagai suatu
kepercayaan yang kuat dari t arfawan untuk 
menerima;i;'" dannilai-nilai organisasi'
keinginan untuk memaiukan organisasi, dan 
*"*pttnyai suatu kein'ginan yang kuat
untuk tinggal di dalam organisasi- Menurut Stevens 
,i h. a^t^*Morris [2004J konsep
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kelemahan yaitu pengukuran komitmen karyawan diukur dari keinginannya ur' ' -
meninggalkin peiusaf,aan dan bekerja pada perusah-aan lainnya' Kelemahan ke *
yaitu p"naut"trn transaksi ini kurangnya dasar bukti-bukti empirik karena selama
p"n.titiun lebih difokuskan pada pencarian anteseden variabel ini.
Menurut Allen dan MeyertfggO) komitmen organisasi merupakan keterika::
secara psikologis yang didasarkin pada tiga bentuk (Three-Component Model
O rg anizatio nal Commitment) yaitu :
1. Komitmen afektif {Affective Commitment)
2. Komitmen ntlrmatif (Normative Commitment)
3. Komitmen berkelanjutan (Continuence Commitment)
Moral
Pengertian moral berasal dari bahasa latin yaitu mores yang berarti kesusilaa:
tabiat atau kelakuan. Moral memuat aiaran atau ketentuan baik dan buruk suat-
iina"f."" yang dilakukan dengan sengaja. Prplt diartikan bahwa moral merupaka:
kewajiban-keivajiban susila ,.r.or"ig terhadap masyarakat at3u- dalam konteks
punuiitim ini terhadap organisasi. Sasaran dari moral adalah keserasian ata;
i<eselarasan perbual6n-perbuatan manusia dengan aturan-aturan yang mengena'
perbuatan-perbuatan manusia itu sendiri (Salam, 2000)'
Ada dua perbedaan mendasar antara penerapan moralitas dari dua aliran
utama, yaitu moralitas teoritis dan moralitas teiapan. Tujuan moralitas teoritis adalah
untuk menyusun hukum umum moralitas, sedangkan moralitas terapan bertujuan
untuk menyelidiki bagaimana hukum tersebut diterapkan pada situasi umum yang
beragam yang ditemukan dalam hidup. (Abdullah, 1986J'
Motivasi
Motivasi didefinisikan sebagai suatu kecenderungan untuk beraktivitas, mulai
dari dorongan dalam diri dan diakhiri dengan penyesuaian diri. Motivasi merupakan
kondisi yang menggerakkan diri karyawin yang terarah untuk mencapai tujuan
organisaii fiujuan -[eriaJ. Dengan demikian, motivasi berarti suatu kondisi yang
mendorong atau menjadi sebab seseorang melakukan suatu perbuatan/kegiatan yang
berlangsung secara ,id... Herzberg mengembalg\un teori isi yang dikenal sebagai
teori riotivisi dua-faktor. Kedua faktor tersebut disebut dissatisfier'satisfier, motivator'
hygiene, atau faktor ekstrinsik-intrinsik bergantung pada nelbaha;an dari teori'
Pe-nelitian awal yang memancing munculnya teori ini memberikan dua kesimpulan
spesifik.
Iklim Organisasi
Iklim organisasi adalah keadaan tak terpisahkan dari sebuah organisasi. Pada
hakekatnya dapat dianalogikan dengan suasana atau kondisi udara cerah atau dengan
suasana atau kondisi gela!, atau kaiena arus udara yang terhambat. Iklim organisasi
dipandang positif oleh anggota organisasi [karyawan perusahaan) maka diharapkan
sikap dan- ierilaku yang ti*Uut akan positif. Tercapainya tujuan organisasi sangat
dipengaruhi oleh iklim organisasi tersebut (Kusjainah, 1998).
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- a tional Citizenship Behavior (OCB)
".:nsep OCB pertama kali didiskusikan dalam literatur penelitian organisasional
al 1980an, Robbins mengemukakan bahwa OCB merupakan perilaku pilihan
..ak menjadi bagian dari kewajiban kerja formal seorang karyawan, namun
...rng berfungsinya organisasi tersebut secara efektif. Menurut Organ, OCB adalah
.. individu yang bebai, tidak secara langsung atau eksplisit dial<ui dalam sistem
-ran pengha.girn dan dalam mempromosikan fungsi efektif organisasi. Atau
- kata lain, OCi adalah perilaku karyawan yang melebihi peran yang diwajibkan,jak secara langsung it4 eksplisit diakui oleh sistem reward formal [Organ
I oiino dan Turnley, 2003).
-iedangkan Graham dalam Boiino dan Turnley [2003) memberikan
:ualisJsi OCB yang berbasis pada filosofi politik dan teori politik modern. Dengan
. rnakan perspektif teoritis ini bentuk OCB yaitu:
:taatan (Obritrnr"J yang menggambarkan kemauan karyawan untuk menerima
.n mematuhi peraturan dan prosedur organisasi.
-,yalitas (toyititylyang menggambarkan kemauan karyawan untuk menempatkan
-pentingin pribadi mereka untuk keuntungan dan kelangsungan organisasi.
:rtisipaii (Participation) yang menggambarkan kemauan karyawan untuk secara
, ,:tif mengembangkan seluruh aspek kehidupan organisasi'
:e Quality
payne (1993) berpendapat bahwa jasa adalah suatu aktivitas yang memiliki
=n tidak berwujud {intangibiti0l), dan melibatkan interaksi antara konsumen atau
:rti milik konsumen, dan iidak menghasilkan perpindahan kepemilikan. Salah satu
::katan kualitas pelayanan yang dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah
-:l SERVeUAL (Senz tci Quatiqt) yrng dikembangkan oleh Parasuraman et. al (1990).
'QUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi
.,r992n atas layanan nyata yang mereka terima (Perceived Service) dengan layanan
,rgguhnya yang diharapkan (Expected Service). fika kenyataan lebih dari yang
,..J[krn,-*ala liyanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang
yang diharapkan maka layanan tersebut memuaskan.
'TODE PENELITIAN
sain Penelitian
penelitian ini termasuk dalam tipe desain penelitian kasual, yaitu penelitian yang
,rgidentifikasi hubungan sebab dan akibat diantara variabel-variabel dan peneliti
:itcdri tipe sesungguhnya dari fakta yang ditemukan di lapangan untuk membantu
,mahami dan memprediksi hubungan [Zikmund dalam Ferdinand, 2006). Tujuan
,relitian kausal aditatr untuk mengembangkan model penelitian dan menguji
rotesis-hipotesis penelitian yang telah diajukan (sugiyono dalam Widaryanto, 2005]'
rpulasi dan Sampel
penentuan jumlah sampel sesuai dengan kriteria ideal besaran sampel untuk
ialisis pemodelan SEM yaitu 1OO-ZOO dan minimum absolut 50, atau besaran sampel
.inimum adalah 5-10 ; variabel manifers atau indikator dari keseluruhan variabel
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laten. Mengacu pada pendekatan tersebut, untuk pemodelan SEM, maka jumlah sar:
yang diiadikan sebagai responden ditetapkan sampel yaitu antara 135-ZZ0 or,
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah tenaga administrasi tetap 1bekerja di Relitorat Universitas Bengkulu IUNIBJ Bengkulu dengan jumlah populasi 
-
orang. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini ada
Sensus yaitu semua populasi menjadi sampel.
Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data primer dilakukan deng
menggunakan metode angket tertutup. Untuk mendapatkin data tentang dimei
dimensi dari konstruk-konstrukyang sedang dikembangkan dalam penelitian ini.
HASIT DAN PEMBAHASAN
Analisis Data dan Uji Hipotesis
Sebelum melakukan analisis SEM untuk menguji hipotesis, maka terlebih dahu.
dilakukan uji asumsi yaitu uji normalitas dan uji outlier. Melalui uji normalitas aka
diketahui apakah data berdistribusi normal atau tidak dan untuk mengetahui apaka
sampel yang diambil telah representative dengan populasi.
Uji Normalitas Data
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio sebesar 
=2,58 pada tingkat signifikan 0,05 (5%) sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada
data yang menyimpang.
Evaluasi Outliers
Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang
terlihat sangat berbeda jauh dari observasi yang Iain dan muncul dalam bentuk nilai
ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-variabel kombinasi (Hair,
et.al, 'J.995J. Adapun outliers dapat dievaluasi dengan dua cara, yaitu analisis terhadap
univariateoutliers analisis terhadap multivariate outliers (Hair, etal, L99SJ. Evaluaii
terhadap multivariate outlters perlu dilakukan karena *rirrpm data yang dianalisis
menunjukkan tidak ada outliers pada tingkat univariate, tetapi observaii-observasi itu
dapat menjadi outliers bila sudah dikombinasikan, farak Mahilonobis (The Mahalonobis
distance) untuk tiap-tiap observasi dapat dihitung dan akan menunlukkan jarak sebuah
observasi dari rata-rata semua variable dalam sebuah ruang muliidimensional [Hair,et.al,t995: Norusis, L994; Tabacnick & Fidell, 1996 dalam Ferdinand, 2006J. dntuk
menghitung mahalanobis distance berdasarkan nilai chi-square pada derajit bebas
sebesar 27 (indikator variabelJ pada tingkat P < 0,005 aditah 40,'],L3 fbeidasarkantabel distribusi Chi SquareJ. |adi data yang memiliki jarak mahalanobis Iebih besar dari
40,t13 adalah multivartate outliers.
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Berdasarkan analisis SEM diperoleh hasil analisa terhadap Goodness of Fit Index
:runiukkan didukungnya model yang diajukan, dan hasil uji terhadap lima hipotesis
:runjukkan bahwa semua hipotesis yang diajukan dapat didukung.
Uji hipotesis dari Regression Weights dengan melihat nilai CR antara Komitrnen
dengan OCB diperoleh nilai sebesar 3.464. Hasil ini nrenuniukkan bahwa Komitmen
berpengaruh terhacl ap )rgonizational Citizenship Behavior tenaga administrasi di
Universitas Bengkulu yang berarti semakin tinggi komitmen maka semakin tinggi
tingkat perilaku OCB karyawan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 1
dalam penelitian ini dapat didukung.
Uji hipotesis antara variabel Moral dengan OCB diperoleh nilai sebesar 2.410. Hasil
ini menunjukkan bahwa Moral berpengaruh terhadap Organizational Citizenship
Behavior di Universitas Bengkulu yang berarti semakin tinggi Moral karyawan maka
semakin tinggi tingkat perilaku OCB karyawan terhadap Organisasi. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa hipotesis 2 dalam penelitian ini dapat didukung.
Uji hipotesis antara variabel Motivasi dengan OCB diperoleh nilai sebesar 2.650'
Hasil ini menunjukkan bahwa Motivasi berpengaruh terhadap Organizational
Citizenship Behavior tenaga administrasi di Universitas Bengkulu yang berarti
semakin besar motivasi dari karyawan untuk menjalankan peran dalam tugasnya
akan semakin meningkatkan OCB karyawan tersebut, demikian juga sebaliknya
apabila motivasinya rendah maka semakin rendah juga OCB dari karyawan. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 3 dalam penelitian ini dapat didukung.
Hasil uji hipotesis variabel Iklim Organisasi terhadap OCB diperoleh nilai sebesar
2.131. Hasil ini berarri semakin kondusif iklim organis'asi yang dipersepsi oleh
karyawan maka semakin baik pula OCB karyawan. Hubungan ini dapat dijelaskan
bahwa perilaku karyawan dalam melaksanakan tugas melebihi dari kewajiban
formal yang ditentukan apabila karyawan mempersepsi positif iklim organisasi
yang ada. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 4 dalam penelitian ini dapat
didukung.
Hasil Uji hipotesis antara variabel OCB terhadap Service Quality diperoleh nilai
sebesar 3.873. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis 5 dalam penelitian ini
dapat didukung.
KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, serta
tujuan yang hendak dicapai dari penelitian maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai
berikut:
1. Hipotesis 1 menyatakan bahwa Komitmen berpengaruh terhadap OCB karyawan di
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 3,464, berarti nilai
tersebut jauh diata s 2,00, sehingga hipotesis 1 di dukung. Melihat nilai estimate yang
bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh komitmen terhadap OCB adalah
positif artinya semakin baik komitmen karyawan maka semakin tinggi OCB karyawan
tersebuL
2. Hipotesis 2 menyatakan bahwa Moral berpengaruh terhadap OCB karyawan di
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2, 410, berarti nilai
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 2 di dukung. Melihat nilai estimate yang
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bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh moral terhadap OCB adalah pc,
aftinya semakin baik moral karyawan maka semakin tinggi OCB karyawan terseb -
3. Hipotesis 3 menyatakan bahwa Motivasi berpengaruh terhadap OCB karyan'a:.
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 2,605, irerarti r:
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 3 di dukung. Melihat uilai estimate i'a "
bernilai positif dapat diartikan bahvva pengaruh motivasi terhadap OCB adalah pos
atrinya semakin baik motivasi karyawan maka semakin tinggi OCB karyar', 
"
tersebut.
4. Hipotesis 4 menyatakan bahwa Iklim Organisasi berpengaruh terhadap 0,
karyawan di Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R sebesar ?,1.3
berarti nilai tersebut iauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 4 di dukung. Melihat nil
estimate yang bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh. iklim organisa.
terhadap.,.OCB adalah positif artinya semakin.baik iklim.organisasi maka semak..
tinggi OCB karyawan tersebut.
5. Hipotesis 5 menyatakan bahwa OCB berpengaruh terhadap Service Quality :
Universitas Bengkulu. Hasil SEM diperoleh nilai C.R. sebesar 3,873, berarti nila
tersebut jauh diatas 2,00, sehingga hipotesis 5 di dukung, Melihat nilai estimate yan.
bernilai positif dapat diartikan bahwa pengaruh OCB terhadap Service Quali\t adalal:
positif artinya semakin baik OCB maka semakin tinggi Service Quality.
SARAN
Sesuai dengan hasil dan pembahasan pada bab IV dan nilai terkecil dari analisis
yaitu terletak pada variable iklim Organisasi, sebaiknya pihak terkait lebih
memperhatikan iklim organisasi yang dapat menciptakan rasa kebersamaan dan saling
memiliki organisasi, sehingga diharapkan dapat meningkatkan perilaku OCB yang
mengarah pada peningkatan Service Quality yang diberikan Universitas Bengkulu
dengan cara:
1. Adanya keterbukaan ketika organisasi akan melakukan perubahan-perubahan
sehingga karyawan dapat ikutterlibat dalam pengembangan organisasi.
2. Memperhatikan dan memberikan apresiasi kepada karyawan yang berprestasi
dengan cara pemberian reward atas prestasi kerja yang dinilai sesuai denga
ketetapan standar kerja yang berlaku.
3. Meningkatkan rasa kepedulian dan rasa memiliki yang tinggi dari karyawan dengan
berusaha untuk selalu melibatkan dalam setiap kegiatan seperti mengikutsertakan
dalam pelatihan-pelatihan, pendidikan teknis dan sebagainya.
4. Menjaga hubungan antar karyawan tanpa memandang status atau jabatan melalui
kegiatan-kegiatan yang dapat mempererat rasa kekeluargaan diantara karyawan
yang diwadahi oleh organisasi sebagai fasilitator serta peran serta para pemimpin
sebagai panutan para karyawan dalam menciptakan dan menjaga hubungan antar
s es ama,karyawan yang bertu, ril;'jfiT;klim o rean is as i yang b aik.
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